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ABSTRACT
This study included survey research, the study load data directly from respondents using the
questionnaire as an instrument of data collection the pattern of interactions among service quality, trust,
satisfaction, and customer loyalty within the Islamic Banks is also within the high concern. The objective
of this study is to design a measurement tool for service quality in Islamic Banks. This enables the study
to gather data directly from respondents. In accordance, questionnaires were used to collect data. In
overall, a total of 384 questionnaires have been distributed to customers of Bank Shariah (Islamic
Commercial Banks) and Business Unit Shariah (Islamic Business Unit).
In the end, the results show that service quality, trust, and satisfaction have significant impacts on
customer loyalty at 95 percent confidence level. In addition, the results also reveal that trust and
satisfaction have significant impacts on the relationship between service quality and customer loyalty to
the Islamic Banks. This shows a clear trend that the better the quality of service provided to the customers
then the customer will continuously believe and trust to keep patronizing Islamic Banks.
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ABSTRAK
Penelitian ini termasuk kajian survey, yaitu penelitian yang memuat data secara langsung dari
responden dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpul data. Tujuan kajian ini ialah
untuk menetukan konstruk kualitas layanan pada perbankan Islam dan mengkaji interaksi antara kualitas
layanan, kepercayaan, kepuasan, dan kesetiaan pelanggan pada perbankan Islam. Jumlah kuesioner yang
disebar adalah 384 pelanggan bank umum syariah (Islamic commercial banks) dan unit usaha syariah
(Islamic business unit)
Hasil penelitian menunjukkan variabel kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap kesetiaan pelanggan pada tingkat keyakinan 95%. Dengan pelayanan yang baik dari
bank syariah akan berdampak pada kepercayaan yang kuat dari pelanggan untuk memilih bank syariah
dan akan menyebabkan pelanggan untuk setia. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepercayaan
dan kepuasan, memberi pengaruh yang signifikan terhadap  hubungan antara kualitas layanan dan
kesetiaan pelanggan pada perbankan syariah, Provinsi Sulawesi Selatan. Semakin baik kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan maka pelanggan akan semakin mempercayai dan amanah untuk tetap
memilih bank syariah.
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